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1目的
　これまで医療は施療というとらえ方が一般的であ
り、医療者側に「サービス業」としての認識が持ち難か
った。しかし、平成7年厚生白書では「医療はサv・一一ビス
業」であると明記されている。同じ年に行った国民の
意識調査では、6割以上の国民がサービス業と認識し
ている。臨床の現場でも、医療者側と患者の意識のズ
レによる問題が発生している。
　そこで、国民の期待や社会的ニーズに答えられるよ
うな、質の高い看護サービスを提供するために、看護
師の「看護サービス」についての意識を明らかにする
ことを目的として調査を行った。
fi研究方法
1）対　　象：A大学病院の看護師全員788名（看護
　　　　　　　部の管理者を除く）
2）期　　間：平成13年12月12日～12月25日
3）調査方法：自作の質問紙留置調査法による。
　　　　　　質問紙は、サービスを構成する3つの
　　　　　　概念「精神的サービス」「態度的サー
　　　　　　　ビス」「業務的サービス」及びサービ
　　　　　　　スのイメージと教育ニーズに関する5
　　　　　　項目から成る10の質問から構成され
　　　　　　　ている。
4）分析方法：回収された質問紙を質問項目毎に回答
　　　　　　内容をカテゴリー化し、①全体、②所
　　　　　　属別（外来は全科で一単位）、③職位別、
　　　　　　④経験年数別（保健師、助産師、看護
　　　　　　師）に分析した。
皿結果
　有効回答者数704名、回収率89．3％であった。
サービス業のイメージは、「顧客満足としてのサービ
ス」が31．8％で最も多く、次に「業種・職業別として
のサービス」が29．3％であった。「看護はサービス業で
ある」と肯定的に答えた人は全体で74．7％となり、経
験年数別の比較では、5年未満の人が77．8％で最も多
く、20年以上の人で54．6％だった。
　病院の医療サービスに関する方針、目標の浸透率
は14．9％で低かった。また、看護部の看護サービスに
関する理念、目標の浸透率は46．1％であり、病院の方
針、目標の浸透率に比べて高かった。
　看護サービスを行う上で重要であると意識して実
践していることに、態度的要素をあげている人が多
かった。看護サービスとして提供すべきコアサービ
スとしての活動をあげている人は少なく、看護サー
ビスを接遇態度だけとして捉えている人が多いとい
う結果であった。
】v考察
　「看護はサ…一Lビス業である」と肯定的に答えた人が
経験年数5年未満の人に多かったことは、教育を受
けた時の社会背景が影響していると考える。
看護部の看護サービスに関する理念、目標の浸透率
が病院の医療サービスに関する方針、目標の浸透率
より高かった背景には、理念、目標に関する表現が簡
潔、明瞭であり、かつ長年にわたり提唱されてきたこ
とから、具体的に行動できるものとして理解されて
いたためと考えられる。
　顧客（患者）満足としての「サービス」という視点
を踏まえ、質の高い看護ケアを提供するためには、目
標を明確に示し、職員全体に浸透させることおよび
看護サービスの概念を正しく理解できるための継続
教育が重要である。
v結論
1）質の高い看護サービスを提供するには、看護師が
　　「看護サービス」の概念を正しく理解する必要が
　　あり、そのための継続教育の機会を提供する必
　　要がある。
2）組織の使命、目標を達成するためには、理念や目
　標の表現は簡潔、明瞭であり、それに基づいて、
　　職員が具体的に行動できるものでなければなら
　　ない。
3）管理者は、職員に理念や目標を浸透させる努力と
　　工夫を行うことが重要である。
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